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宋 灵 超 IK 

南开 大 学 图 书馆 RÆ 300350 

摘要 : [目的 /意义 ] 智 能 咨询 服务 正在 改变 高 校 图 书馆 咨询 服务 模式 ， 调 研 分 析 其 应 用 现状 有 
助 于 完善 智能 咨询 服务 功能 体系 ， 推 动 图 书馆 智能 咨询 服务 向 智慧 咨询 服务 转型 。[ 方 法 /过 
程 ] 本 研究 以 第 二 轮 “ 双 一 流 ” 建 设 高 校 为 调研 对 象 ， 以 网 络 调研 结合 内 容 分 析 法 对 图 书馆 
智能 咨询 服务 的 自动 问答 功能 和 拓展 服务 功能 进行 详细 调研 ， 并 从 功能 边界 、 功 能 可 用 性 、 
自动 问答 功能 等 分 析 角 度 对 服务 现状 进行 梳理 总 结 。[ 结 果 / 结 论 ] 研 究 发 现 ， 高 校 图 书馆 智能 
咨询 服务 功能 边界 正在 重 构 ， 系 统 功 能 多 样 性 与 低 可 用 性 并 存 ， 自 动 问答 功能 识别 读者 意图 
能 力 不 强 ， 回 复 信 息 粗 细 粒 度 不 一 致 。 可 从 整合 在 线 咨 询 服 务 ， 增 强 智 慧 服务 能 力 ; 明确 服 
务 功能 需求 ， 完 善 服务 保障 体系 ;优化 自动 问答 ， 推 动 精准 咨询 服务 等 角度 推动 智能 咨询 服 
务 的 发 展 。 

关键 词 : 智能 咨询 、 高 校 图 书馆 、 网 络 调研 、 系 统 功能 

分 类 号 : 6254 

1. 引言 

随 着 人 工 智 能 技术 的 发 展 ， 智 能 咨询 服务 逐渐 走 入 图 书馆 ， 成 为 智慧 图 书馆 发 展 的 重要 
方向 说 。 在 第 六 次 全 国 公 共 图 书馆 评估 工作 中 ， 智 能 数字 咨询 已 成 为 省 级 《〈 副 省 级 ) 评估 定 
级 加 分 项 名。“ 双 一 流 ” 一 期 建设 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 的 应 用 占 比 已 达 42.86%"), TEA 
一 种 虚拟 咨询 方式 ， 智 能 咨询 已 经 成 为 读者 获取 服务 信息 的 重要 来 源 之 一 。 尤 其 在 新 冠 疫情 
种 态 化 背景 下 ， 智 能 咨询 服务 可 以 利用 智能 技术 ， 创 造 性 地 为 图 书馆 解决 传统 咨询 服务 对 时 
间 、 空 间 、 人 员 的 需求 限制 ， 以 在 线 服务 方式 避免 人 与 人 直接 接触 产生 的 安全 风险 ， 更 加 及 
时 、 准 确 地 向 读者 提供 咨询 答案 ， 是 技术 推动 服务 革新 的 典型 案例 。 

图 书馆 智能 咨询 并 不 是 新 概念 ， 国 内 外 早 有 网 络 调研 由 和 理论 模型 59 类 研究 。 从 概念 解 
析 和 角度 看 ， 王 晰 剖 中 认为 图 书馆 智能 客服 是 能 够 识别 读者 文本 或 语音 指令 ， 并 对 咨询 进行 实 
时 响应 的 电脑 程序 。 张 乐 电 认为 图 书馆 智能 咨询 是 抽取 读者 提问 关键 词 ， 与 语料库 、 知 识 库 
进行 检索 、 匹 配 ， 将 结果 反馈 给 读者 的 过 程 。 这 些 定义 多 认为 智能 咨询 等 同 于 自动 问答 ， 理 
解 较 为 狭隘 。 周 谢 外 指出 自动 问答 在 实际 使 用 中 间 题 解决 率 偏 低 ， 用 户 满意 度 较 差 。 因 此 ， 
将 服务 能 力 与 技术 深度 绑 定 的 做 法 会 限制 智能 咨询 服务 功能 的 发 展 。 笔 者 认为 图 书馆 智能 咨 
询 是 以 获取 读者 咨询 为 前 提 ， 以 自动 回复 技术 为 辅助 ， 以 回复 咨询 为 目标 ， 融 合 多 种 咨询 解 
答 能 力 的 电脑 程序 ， 自 动 问答 只 是 智能 咨询 服务 的 核心 功能 之 一 。 

从 研究 现状 看 ， 智 能 咨询 服务 主要 有 逻辑 匹配 算法 与 知识 库 建设 两 个 研究 角度 。 在 逻辑 
匹配 算法 方面 ， 从 早期 的 范例 推理 中、 人 工 智 能 语言 AIMI 路 、Deep QA 等 技术 方案 到 目前 
的 深度 学 习 呈 算法 成 为 主流 ， 技 术 探 索 逐 步 深 入 ; 在 知识 库 建 设 方面 ， 从 元 数据 规范 构建 此 
到 知识 图 谱 多 源 数据 融合 构建 吗 ， 建 设 理念 日 趋 成 熟 。 但 是 ， 自 动 问 答 解 决 问题 的 能 力 依赖 
于 知识 问答 的 丰富 度 以 及 人 工 配置 相似 问题 的 情况 名， 不 同系 统 差 异 明显 。 韦 景 竹 等 人 59 认 
为 当前 图 书馆 智能 咨询 服务 的 及 时 性 、 交 互 性 、 趣 味 性 等 技术 优势 尚未 完全 体现 出 来 。 余 静 
涛 等 人 呈 认 为 当前 智能 咨询 表达 方式 单一 、 咨 询 与 回复 不 能 主动 推送 、 缺 少 馆 员 参与 。 鉴 于 
此 ， 为 进一步 完善 图 书馆 智能 咨询 服务 功能 体系 ， 推 动 智能 咨询 服务 向 智慧 咨询 服务 转型 ， 
本 研究 以 第 二 轮 “ 双 一 流 ” 建 设 高 校 图 书馆 为 调研 对 象 ， 从 功能 视角 对 智能 咨询 服务 进行 调 
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ae 


研 ， 试 图 解答 三 个 问题 : 〈1) “ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 应 用 现状 如 何 ? (2) 智 
能 咨询 服务 功能 有 哪些 ? 其 边界 如 何 ? 可 用 性 如 何 ? G) 如 何 完善 和 推动 智能 咨询 服务 发 
展 ? 
2，“ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 功能 现状 调研 

本 研究 以 第 二 轮 “ 双 一 流 ” 建 设 高 校 及 学 科 名 单 吗 中 涉及 的 147 所 高 校 图 书馆 为 调研 对 
KR, 762022 年 4 月 至 6 月 期 间 以 电脑 端 访问 官网 ， 手 机 端 访问 微 信 公 众 号 的 方式 进行 调研 。 
梳理 调研 数据 后 ， 从 应 用 数量 与 访问 途径 、 自 动 问答 功能 、 拓 展 服 务 功 能 角度 分 析 智 能 咨询 
服务 的 应 用 现状 。 
2. 1 应 用 数量 与 访问 途径 

从 应 用 数量 分 析 ， 有 32 所 “ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 存在 智能 咨询 服务 ， 占 比 21.77%; 从 
访问 方式 分 析 ， 有 26 所 高 校 以 图 书馆 官网 方式 提供 服务 ， 占 比 81.25%; 有 22 所 高 校 以 图 书 
馆 微 信 公众 号 方式 提供 服务 ， 占 比 68.75%， 详 情 见 表 1。 


表 1“ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 应 用 情况 


高 校 名 称 官网 pits CZ) 微 信 GE) 高 校 名 称 官网 微 信 问答 ) 微 信 菜单 ) 

清华 大 学 ~ x ~ 北京 航空 航天 大 学 ~ ~ Ni 
中 国人 民 大 学 J x y 中 国 农业 大 学 ~ x x 
中 国 传媒 大 学 ~ x x 中 央 财 经 大 学 x ~ af 
中 央 民 族 大 学 x ~ x 中 国政 法 大 学 x ~ x 
南开 大 学 ~ ~ ~ 天 津 大 学 ~ ~ ~ 
大 连理 工大 学 Ni x x 哈尔滨 工程 大 学 ~ x x 
复旦 大 学 ~ ~ ~ 南京 大 学 Ni x x 
东南 大 学 Ni x Ni 南京 航空 航天 大 学 J x x 
中 国 矿业 大 学 ~ x ~ 河 海 大 学 x x J 
中 国 科学 技术 大 学 ~ ~ x LARK x ~ ~ 
武汉 大 学 ~ Ni x 中 南大 学 ~ x ni 
华南 师范 大 学 Ni ~ ~ WKF ~ ~ ~ 
重庆 大 学 ~ x x 西南 财经 大 学 x x ~ 
云南 大 学 ~ x x 西北 大 学 ~ x x 
西安 交通 大 学 Ni x x 西安 电子 科技 大 学 NA ~ x 
兰州 大 学 Ni x Ni 国防 科技 大 学 ~ x J 


整体 分 析 ， 宣 网 方式 最 为 普及 ， 占 比 超 八 成 ; 微 信 公众 号 方式 次 之 ， 占 比 近 七 成 。 详 情 
分 析 ， 单 独 方式 提供 服务 的 共 14 所 高 校 ， 占 比 43.75%。 其 中 官网 方式 数量 最 多 ， 共 10 所 ; 
多 种 方式 提供 服务 的 共 18 所 高 校 ， 占 比 56.25%。 其 中 包含 “官网 + 微 信 菜单 ”方式 的 数量 最 
多 ， 共 15 所 。 由 此 可 知 ， 各 高 校 图 书馆 智能 咨询 以 融合 多 种 方式 提供 服务 为 主 ， 但 是 单独 
提供 服务 方式 依旧 占 比 超 四 成 。 官 网 方式 是 多 数 提供 单独 访问 方式 高 校 的 首选 ， 包 含 “ 官 网 
+ 微 信 菜单 ”的 访问 方式 则 是 提供 多 种 访问 方式 高 校 的 倾向 选择 。 

2. 2 自动 问答 功能 

自动 问答 功能 

系统 基于 推理 逻辑 将 输入 的 咨询 与 知识 库 知 识 进行 匹配 并 将 答案 反馈 给 读者 。 本 研究 从 
应 用 视角 对 咨询 请 求 输入 、 问 答 结果 输出 功能 进行 调研 分 析 。 在 调研 过 程 中 ， 中 国 传媒 大 学 、 
南京 大 学 和 东南 大 学 三 所 高 校 图 书馆 智能 咨询 处 于 系统 故障 中 ， 无 法 实现 咨询 回复 。 因 此 ， 
涉及 回复 功能 的 “ 猜 你 想 问 ”和 自动 问答 功能 调研 高 校 数量 为 29 所， 其余 为 32 所 。 
2.2.1 咨询 请 求 输入 


咨询 请 求 输入 是 自动 问答 功能 的 起 点 ， 良 好 的 咨询 表达 可 以 提升 回复 准确 率 。 咨 询 来 源 
主要 有 两 个 : 读者 直接 表达 和 系统 间接 推送 。 

(1) 读者 直接 表达 是 读者 通过 系统 提供 的 输入 方式 进行 咨询 。 调 研发 现 智能 咨询 系统 
提供 的 输入 方式 主要 包括 : 文本 、 表 情 、 图 像 、 声 音 、 视 频 、 文 件 。 其 中 ， 文 本 是 基本 方式 ， 
32 所 高 校 均 提供 文本 输入 ， 占 比 100%; 21 所 高 校 提供 表情 输入 ， 占 比 65.63%, fila: 复 
旦 大 学 和 中 国 矿业 大 学 ，12 所 高 校 提供 图 像 输 入 ， 占 比 37.530%， 例 如 ， 中 国 科学 技术 大 学 ; 
7 所 高 校 提供 声音 输入 ， 占 比 21.88%， 例 如 : 西安 交通 大 学 ; 仅 1 所 高 校 提供 视频 输入 ， 占 
比 3.13%， 为 中 国人 民 大 学 ; 6 所 高 校 提供 文件 输入 ， 占 比 18.75%， 例 如 : 南开 大 学 。 从 输 
入 方式 数量 分 析 ，10 所 高 校 提 供 1 种 方式 ， 占 比 31.25%; 6 所 高 校 提供 2 种 方式 ， 占 比 
18.75%, 9 所 高 校 提供 3 种 方式 ， 占 比 28.13%; 5 所 高 校 提 供 4 种 方式 ， 占 比 15.63%; 2 所 
高 校 提 供 5 种 方式 ， 占 比 6.25%。 

由 此 可 知 ， 智 能 咨询 服务 输入 方式 以 文本 为 主 ， 多 种 方式 并 存 。 除 文本 外 ， 表 情 方式 应 
用 最 多 ， 图 像 、 声 音 、 文 件 等 方式 应 用 较 少 ， 近 七 成 高 校 提供 2 种 及 以 上 输入 方式 。 

(2) 系统 间接 推送 是 指 系统 向 读者 推荐 咨询 ， 包 含 两 种 类 型 : 第 一 种 系统 将 出 现 频次 
较 高 的 提问 推送 给 读者 ， 一 般 以 “常见 问题 ”形式 存在 。 有 26 所 调研 高 校 提供 常见 问题 推 
送 ， 占 比 81.25%， 例 如 : 东南 大 学 、 四 川 大 学 ; 第 二 种 系统 无 法 准确 识别 咨询 意图 ， 根 据 
算法 计算 与 提问 相关 度 较 高 的 知识 库 提 问 反 馈 给 读者 确认 ， 一 般 以 “ 猜 你 想 问 ”形式 存在 。 
调研 高 校 均 提供 “ 猜 你 想 问 ”形式 的 问题 推送 。 由 此 可 知 ， 系 统 间 接 推送 功能 获得 广泛 应 用 。 
2. 2. 2 自动 问答 结果 输出 

自动 问答 结果 是 系统 对 读者 咨询 的 回复 ， 良 好 的 回复 形式 和 准确 的 回复 内 容 可 以 提升 读 
者 满意 度 。 本 研究 从 简单 咨询 、 复 杂 咨 询 和 闲聊 三 个 角度 模拟 咨询 提问 ， 根 据 回复 内 容 分 析 
系统 自动 问答 能 力 。 其 中 ， 简 单 咨 询 来 源 于 图 书馆 FAQ; 复杂 咨询 是 咨询 馆 员 模 拟 读者 对 资 
源 、 服 务 的 详细 需求 设计 的 ， 闲 聊 为 读者 日 常 沟通 提问 ， 详 情 见 表 2: 

表 2 模拟 读者 咨询 提问 


咨询 类 型 咨询 1 咨询 2 
简单 咨询 CO 图 书馆 开 馆 时 间 ? C2) 如 何在 校外 访问 图 书信 数据 库 ? 
复杂 咨询 O 图 书馆 有 关 数 据 可 视 化 技术 类 的 图 书 资源 有 哪些 ? (D 我 想 申请 本 专业 的 课题 ， 图 书馆 能 够 给 我 提供 哪些 服务 呢 ? 
闲聊 对 话 。 (5) 你 能 讲 个 笑话 吗 ? (6) 你 喜欢 什么 音乐 ? 
本 研究 将 系统 回复 分 为 直接 、 间 接 两 类 。 其 中 ， 直 接 回 复 指 系统 收 到 咨询 后 直接 提供 回 


复 内 容 ; 间接 回复 指 系统 收 到 咨询 后 无 法 给 出 准确 回复 ， 根 据 匹 配 算法 从 知识 库 中 选 出 相关 
度 高 的 提问 返回 给 读者 ， 读 者 确认 符合 需求 后 系统 再 返回 答案 。 本 研究 邀请 五 名 资深 咨询 馆 
员 对 回复 结果 进行 内 容 分 析 ， 按 照 回 复 内 容 解答 能 力 标识 为 两 类 : 已 解答 、 未 解答 。 一 般 情 
况 下 ， 和 若 多 数 回 复 可 以 解答 咨询 说 明 多 数 智能 咨询 系统 知识 库 包含 该 类 知识 ， 反 之 则 说 明 多 
数 知 识 库 不 包含 该 类 知识 。 

本 研究 不 掌握 各 高 校 图 书馆 服务 详情 ， 调 研 只 从 回复 内 容 解 答 咨询 能 力 角度 展开 ， 对 回 
复 是 否 准确 不 做 检验 ， 即 默认 系统 知识 库 内 问答 是 准确 的 。 例 如 : 针对 咨询 “图 书馆 开 馆 时 
间 ? ”， 有 智能 咨询 系统 回复 : “两 校区 开 馆 时 间 均 是 周一 至 周 日 8:00-22:30"， 调 研 认 为 该 
回复 可 以 解答 咨询 ， 属 于 直接 回复 ， 但 是 对 该 馆 目 前 执行 的 开放 时 间 政 策 是 否 发 生变 化 不 做 
二 次 调研 。 调 研 结果 见 表 3 CV 代表 可 解答 ，x 代 表 不 可 解答 ) : 

表 3 自动 问答 结果 统计 
(1) 咨询 回复 (2) 咨询 回复 (3) 咨 询 回复 (4) 咨 询 回 复 (5) 咨 询 回复 (6) 咨 询 回复 


高 校 名 称 直接 ”间接 ”直接 ”间接 ”直接 ”间接 ”直接 ”间接 ”直接 ”间接 HE ”间接 
中 国人 民 大 学 g J x x x x 
清华 大 学 VY V x X- N x 
北京 航空 航天 大 学 J J x x x x 
中 国 农业 大 学 x x x x x x 


中 央 财 经 大 学 ~ y x x x x 
中 央 民 族 大 学 ~ ~ x x x x 
中 国政 法 大 学 ~ A x x x J 
南开 大 学 J ~ x x x x 
天 津 大 学 ~ ~ x x ~ x 
大 连理 工大 学 af J x x x J 
哈尔滨 工程 大 学 x x x x x x 
复旦 大 学 x x x J x 
南京 航空 航天 大 学 ~ ~ x x x 
中 国 矿业 大 学 ~ x x x J x 
河 海 大 学 J J x x x x 
中 国 科 学 技术 大 学 ~ ~ x x af x 
山东 大 学 ~ ~ x x x x 
武汉 大 学 ~ y x x x y 
中 南大 学 AM x x x x x 
华南 师范 大 学 x x x x J x 
RE a J x x x x 
庆 大 学 ~ x x x Ri x 
西南 财经 大 学 af x x x ~ x 
云南 大 学 ~ J x x x x 
西北 大 学 ~ 以 x x x x 
西安 交通 大 学 ~ a x x x x 
西安 电子 科技 大 学 ~ ~ x x x x 
兰州 大 学 ~ J x x x x 
国防 科技 大 学 ~ J x x x x 


针对 简单 咨询 (1) 、 (2) ，26 所 高 校 可 解答 (1) ， 包 括 直 接 回复 12 个 ， 间 接 回复 
14 个 ， 占 比 89.66%。23 所 高 校 可 解答 (2) ， 包 括 直 接 回 复 8 个 ， 间 接 回 复 15 个 ， 占 比 
79.31%. 22 所 高 校 可 同时 解答 (1) 、 (2) ， 占 比 75.86%; 针对 复杂 咨询 (3) 、 (4), 
没有 高 校 可 以 解答 ， 针 对 闲聊 (5) . 〈6) ，8 所 高 校 可 解答 (5) ， 均 为 直接 回复 ， 占 比 
27.59%. 3 所 高 校 可 解答 (6) ， 均 为 直接 回复 ， 占 比 10.34% 。 没 有 高 校 可 以 同时 解答 
(5) 、 (6) 。 

由 此 可 知 ， 自 动 问 答 功能 处 理 不 同类 型 咨询 的 能 力 不 同 。 其 中 ， 绝 大 多 数 系 统 处 理 简 单 
咨询 能 力 较 强 ， 处 理 复杂 咨询 、 闲 聊 功能 较 差 ， 自 动 问 答 尚 无 法 取代 人 工 处 理 复杂 咨询 。 同 
时 ， 由 间接 回复 获得 咨询 解答 的 比例 更 高 可 知 间接 回复 是 提升 回复 准确 率 的 重要 途径 。 考 虑 
到 间接 回复 需 读 者 二 次 选择 ， 这 反映 了 自动 问答 功能 识别 读者 意图 的 能 力 有 待 提高 。 

2. 3 拓展 服务 功能 

除 自动 问答 功能 ， 本 研究 发 现 当前 智能 咨询 服务 功能 出 现 拓展 : 首先 ， 人 工 服务 功能 将 
机 器 智能 与 人 的 智慧 相 结 合 ， 弥 补 自动 问答 无 法 处 理 复杂 问题 缺陷 ， 其 次 ， 满 意 度 评 价 功 能 
收集 读者 意见 ， 构 建 服务 反馈 机 制 ， 最 后 ， 服 务 融 合 将 其 他 服务 融入 系统 ， 提 升 系 统 泛 化 服 
务 能 力 。 

2.3.1 人 工 服务 

人 工 服务 指 以 人 工 回 复 的 方式 解答 咨询 ， 它 是 对 自动 问答 功能 的 补充 和 完善 ， 按 照 沟通 
途径 差异 分 为 人 工 咨询 、 留 言 咨 询 两 种 。 

(1) ATW 


人 工 咨询 

读者 借助 智能 咨询 系统 ， 以 在 线 方式 联系 馆 员 提出 咨询 并 寻求 答案 。 与 现场 咨询 相似 ， 
人 工 咨询 是 直接 对 接 馆 员 的 咨询 方式 ， 有 18 所 高 校 图 书馆 提供 人 工 咨询 服务 ， 占 比 
56.25%。 其 中 ，15 所 高 校 在 软件 上 提供 “ 转 人 工 ” 标 识 ， 例 如 :天津 大 学 ，3 所 高 校 需 输 入 
“人 工 ” 或 “ 转 人 工 ” 切 换 ， 分 别 为 : 中 国 科学 技术 大 学 、 武 汉 大 学 和 四 川 大 学 。 

为 验证 可 用 性 ， 笔 者 在 工作 时 间 对 提供 人 工 咨 询 功能 的 系统 进行 测试 ， 收 到 反馈 5 条 ， 
占 人 工 咨 询 总 数 的 27.78%。 分 别 为 : 北京 航空 航天 大 学 、 天 津 大 学 、 中 国 科 学 技术 大 学 、 
武汉 大 学 和 四 川 大 学 。 

(2) 留言 咨询 

留言 咨询 指 读者 以 留言 方式 向 系统 发 送 咨询 ， 以 期 获得 人 工 回 复 。 与 邮箱 咨询 相似 ， 留 
言 咨询 是 间接 对 接 馆 员 的 咨询 方式 ， 有 19 所 调研 高 校 图 书馆 提供 留言 咨询 ， 占 比 59.38%。 
其 中 ，18 所 高 校 在 软件 上 提供 留言 功能 ， 例 如 : 南开 大 学 ;1 所 高 校 在 “人 工 咨 询 ” 

在 线 时 才 可 切换 到 留言 服务 ， 为 清华 大 学 。 

为 验证 可 用 性 ， 笔 者 对 提供 留言 服务 的 系统 进行 测试 ， 收 到 反馈 7 条 ， 占 留言 总 数 的 
36.84%。 其 中 ， 邮 箱 反馈 6 和 条， 分别 为 : 北京 航空 航天 大 学 、 南 开 大 学 、 南 京 航空 航天 大 学 、 
中 南大 学 、 国 防 科 技 大 学 ;， 电话 反馈 1 条 ， 来 自 天 津 大 学 。 

2.3.2 满意 度 评 价 功 能 

满意 度 评价 是 对 读者 使 用 体验 的 收集 ， 有 助 于 完善 智能 咨询 服务 。 有 24 所 高 校 图 书馆 
智能 咨询 系统 提供 满意 度 评价 功能 ， 占 比 75.00%， 可 分 为 三 种 形式 ， 系统 满意 度 、 问 答 满 
意 度 、 系 统 + 问答 满意 度 。 系 统 满 意 度 

读者 对 软件 整体 使 用 的 满意 度 ， 在 软件 中 有 明确 标识 ， 有 3 所 高 校 仅 提供 系统 满意 度 评 
价 ， 占 比 9.38%， 分 别 为 :中国 传媒 大 学 、 天 津 大 学 和 南京 大 学 ; 问答 满意 度 

读者 对 咨询 问答 的 满意 度 ， 有 17 所 高 校 提 供 问答 满意 度 评 价 ， 占 比 53.13%， 例 如 : 清 
华 大 学 ， 系 统 + 问 答 满 意 度 指 读者 既 可 以 对 软件 进行 满意 度 评 价 ， 也 可 以 在 问答 后 进行 满意 
度 评价 。 有 4 所 高 校 提 供 系 统 + 问 答 满 意 度 评价 功能 ， 占 比 12.50%， 为 复旦 大 学 、 中 国 矿 业 
大 学 、 四 川 大 学 和 西安 电子 科技 大 学 。 

2.3.3 服务 融合 

智能 咨询 服务 的 核心 功能 是 咨询 服务 ， 但 清华 大 学 、 大 连理 工大 学 、 中 南大 学 图 书馆 的 
智能 咨询 中 也 融入 了 其 他 服务 。 其 中 ， 大 连理 工大 学 与 中 南大 学 图 书馆 智能 咨询 系统 是 学 校 
智能 咨询 系统 的 一 部 分 ， 融 合 的 服务 并 不 涉及 图 书馆 。 清 华 大 学 图 书馆 在 智能 咨询 系统 中 提 
供 书目 检索 、 数 据 库 资 源 、 我 的 图 书馆 、 座 位 预约 和 通知 公告 五 种 服务 ， 其 中 ， 书 目 检 索 以 
先入 方式 提供 服务 ， 其 余 以 链接 方式 进行 服务 切换 ， 该 服务 仅 限 微 信 菜单 方式 提供 ， 见 图 
1。 
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图 1 清华 大 学 服务 拓展 功能 


3. “ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 功能 现状 分 析 


3.1 功能 边界 分 析 


从 调研 数据 看 ，“ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 功能 呈现 多 样 化 ， 体 现在 三 个 方面 : 


首先 ， 咨 询 输入 方式 由 文本 为 主演 变 为 包含 文本 、 图 像 、 音 频 、 视 频 、 文 件 等 多 种 方式 。 系 
统 间 接 推 送 通过 推荐 标准 化 提问 化 被 动 服务 为 主动 服务 ， 利 用 算法 辅助 咨询 表达 ， 其 次 ， 人 
工 咨询 、 邮 件 咨询 让 馆 员 介入 复 末 咨询 解答 ， 弥 补 系 统 智 态 
为 可 能 ; 再次， 多 层次 满意 度 评价 机 制 可 以 全 面 收集 使 用 反馈 ， 对 完善 系统 功能 、 数 据 库 更 
新 维护 具有 重要 作用 ; 最后， 书目 检索 、 座 位 预约 等 功能 的 加 入 可 以 拓展 系统 服务 能 力 ， 增 


强 读者 对 系统 的 使 用 依赖 。 


旦 度 不 足 缺 陷 ， 让 一 站 式 咨询 成 


多 样 化 的 功能 带 来 多 样 化 的 选择 。 笔 者 统计 各 项 功能 在 调研 高 校 中 的 应 用 占 比 ， 如 图 
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图 2 智能 咨询 系统 功能 应 用 占 比 
咨询 服务 应 具备 的 功能 并 无 共识 。 在 自动 问 


从 图 中 分 析 可 知 ， 当 前 各 高 校 图 书馆 对 智能 
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答 功能 中 ， 除 文本 输入 与 猜 你 想 问 〈100%) ， 其 他 输入 方式 中 仅 常 见 提 问 〈81.25%) . # 


情 〈65.63%) 获得 应 用 较 多 ， 其 余 均 未 获得 超过 四 成 的 应 用 ， 在 人 工 服务 功能 中 ， 人 工 咨询 
与 留言 咨询 应 用 数量 刚 过 半数 ， 在 满意 度 评价 功能 中 ， 问 答 满意 度 应 用 占 比 不 到 七 成 ， 系 统 
满意 度 应 用 占 比 仅 略 超 两 成 ， 在 服务 功能 融合 中 ， 仅 清华 大 学 进行 了 探索 。 

功能 应 用 现状 揭示 了 各 高 校 图 书馆 对 智能 咨询 服务 功能 边界 的 理解 差异 ， 结 合 调研 数据 
可 分 为 三 类 ， 首先 ， 认 为 智能 咨询 即 自动 问答 ， 例 如 中 国人 民 大 学 。 在 这 种 定位 下 ， 智 能 
咨询 服务 更 像 图 书馆 FAQ 的 升级 版 ; 其 次 ， 认 为 智能 咨询 是 自动 问答 与 人 工 服务 的 结合 体 ， 
例如 南开 大 学 。 在 这 种 定位 下 ， 智 能 咨询 服务 可 以 理解 为 虚拟 咨询 服务 的 智慧 版 ， 最 后 ， 
认为 智能 咨询 是 智慧 图 书馆 的 载体 ， 例 如 ， 清 华 大 学 。 在 这 种 定位 下 ， 智 能 咨询 服务 需要 其 
他 服务 的 融入 ， 构 建 咨询 与 应 用 一 体 的 智慧 咨询 平台 。 

综合 分 析 可 知 ， 目 前 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 能 力 正在 增强 ， 功 能 边界 正在 重 构 。 如 何 
基于 服务 功能 重新 定义 智能 咨询 服务 ， 如 何 将 智能 咨询 服务 与 现 有 咨询 服务 体系 相 融 合 仍 是 
值得 深思 的 课题 。 
3.2 功能 可 用 性 分 析 

系统 功能 可 用 是 开展 智能 咨询 服务 的 保障 ， 也 是 反映 系统 服务 能 力 的 重要 指标 。 从 功能 
应 用 与 可 用 数量 看 ，32 所 高 校 图 书馆 中 有 29 所 自动 问答 功能 可 用 ， 占 比 90.63%; 18 所 提供 
人 工 咨询 服务 的 高 校 图 书馆 中 5 所 功能 可 用 ， 占 比 27.78%; 19 所 提供 留言 咨询 的 高 校 图 书 
馆 中 7 所 功能 可 用 ， 占 比 36.84%。 输 入 方式 中 除 文本 、 语 音 外 ， 表 情 输入 仅 复旦 大 学 、 中 国 
矿业 大 学 的 系统 可 完全 识别 并 回复 ， 其 余 只 能 做 到 部 分 识别 甚至 完全 无 法 识别 ， 图 像 、 文 件 
等 功能 均 无 法 识别 。 

不 同 接 入 方式 也 影响 服务 功能 。 调 研 数据 中 ， 网 站 与 微 信 菜 单 均 存 在 智能 咨询 服务 的 有 
13 所 高 校 ， 其 中 7 所 高 校 系统 在 不 同 终端 功能 不 同 。 以 南开 大 学 图 书馆 为 例 ， 电 脑 访问 时 系 
统 支持 表情 、 常 见 问题 输入 方式 ， 但 手机 访问 时 增加 了 图 片 、 文 件 输入 功能 ， 并 可 以 分 类 碍 
看 常见 咨询 ， 见 图 3。 
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3 不 同 接 入 方式 下 智能 咨询 服务 功能 差异 
由 此 可 知 ， 智 能 咨询 系统 部 分 功能 呈现 低 可 用 现状 ， 这 揭示 了 系统 设计 与 实际 应 用 之 间 
存在 分 歧 ， 体 现在 三 个 方面 : 首先 ， 部 分 功能 设计 脱离 当前 技术 水 平 承载 能 力 ， 读 者 无 法 获 
取 咨 询 回 复 ， 例 如 : 图 像 、 视 频 输 入 等 ， 其 次 ， 部 分 系统 在 不 同 终端 提供 的 服务 功能 不 同 ， 
读者 使 用 单一 终端 无 法 体验 完整 服务 ， 最 后 ， 高 校 图 书馆 支持 力度 不 足 ， 降 低 了 系统 的 可 用 


性 。 例 如 : 人 工 服 务 回 复 率 仅 27.78%。 
3.3 自动 问答 功能 分 析 

自动 问答 功能 是 智能 咨询 服务 的 核心 功能 ， 与 饱 动 等 人 鸣 的 理解 相似 ， 本 研究 发 现 自动 
问答 处 理 简 单 、 重 复 咨 询 时 有 较 好 的 回复 能 力 ， 处 理 复杂 咨询 以 及 闲聊 时 可 用 性 较 差 。 间 接 
回复 在 解答 咨询 过 程 中 起 到 了 重要 作用 ， 是 影响 系统 回复 能 力 的 重要 因素 。 同 时 ， 调 研发 现 
系统 回复 模式 也 呈现 差异 化 。 下 面 ， 笔 者 从 间接 回复 的 提问 特征 提取 、 系 统 回 复 模式 分 析 两 
个 角度 展开 详细 分 析 。 
3.3.1 间接 回复 的 提问 特征 提取 

从 本 质 上 说 ， 间 接 回复 将 咨询 意图 识别 工作 返回 给 读者 ， 并 不 算是 完全 意义 上 的 自动 问 
答 ， 更 像 是 基于 相似 度 算 法 的 咨询 提问 推荐 。 但 是 ， 经 过 读者 确认 ， 原 始 咨询 提问 与 间接 回 
复 中 的 提问 表意 相同 或 者 相近 ， 对 比 两 者 提问 特征 的 差异 可 以 了 解 系统 意图 识别 能 力 存在 的 
问题 ， 有 助 于 系统 匹配 逻辑 调整 和 知识 库 优 化 。 笔 者 将 原始 咨询 与 间接 回复 中 经 过 二 次 确认 
的 咨询 提问 进行 梳理 ， 去 除 重复 项 后 得 到 表 4。 

表 4 间接 回复 中 的 二 次 确认 提问 梳理 
原始 咨询 间接 回复 中 二 次 确认 咨询 提问 
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校 图 书馆 总 馆 的 开 馆 时 间 是 什么 时 候 ? 书馆 开放 时 间 
P : 馆 时 间 两 校区 图 书馆 开放 时 间 ? 
图 书馆 开 馆 时 间 ? 加 书馆 什么 时 候 开门 图 书馆 的 日 常 开 放 时 间 
东 陆 图 书馆 和 呈 贡 图 书馆 开 馆 时 间 是 什么 图 书馆 的 开 闭 馆 时 间 是 什么 
校外 如 何 访问 图 书馆 数据 库 ? 校外 无 法 访问 图 书馆 资源 时 应 该 怎么 办 ? 
在 校外 如 何 使 用 图 书馆 电子 资源 ? 如 何在 校外 远程 访问 图 书馆 数据 库 ? 
joi bi wj ta al 怎么 在 校外 访问 数据 库 校外 访问 图 书馆 数据 库 如 何 操作 ? 
ERG? 校外 如 何 获取 图 书馆 电子 资源 松 外 读者 怎样 使 用 本 馆 资源 
如 何在 校外 下 载 图 书馆 电子 资源 校外 访问 数据 库 
我 在 家 ， 是 否 可 以 查询 图 书馆 数据 库 的 ? 校园 网 外 的 读者 如 何 访问 图 书馆 电子 资源 ? 


远程 资源 访问 

与 原始 提问 相 比 ， 间 接 回复 提问 具备 五 个 特征 : (1) 使 用 同义词 、 近 义 词 ， 例 如 : 开 
馆 时 间 与 开放 时 间 、 校 外 访问 与 远程 访问 ; (2) 疑问 代词 不 同 ， 例 如 : “如 何 ”、“ 怎 
Re”. “GA”; G) 词语 信息 粒度 不 同 ， 存 在 包含 关系 。 例 如 : 数据 库 与 电子 资源 ; 
(4) 语句 结构 不 同 ， 例 如 : “如 何在 校外 访问 图 书馆 数据 库 ? ”与 “校外 如 何 访 问 图 书馆 
数据 库 ? ”; (5) 表达 习惯 不 同 ， 例 如 : “如 何在 校外 访问 图 书馆 数据 库 ? ”与 “我 在 家 ， 
是 否 可 以 查询 图 书馆 数据 库 的 ? ”。 

由 以 上 分 析 可 知 ， 自 动 问 答 功 能 识别 咨询 意图 能 力 有 限 ， 同 义 词 、 近 义 词 、 疑 问 代 词 、 
词语 信息 粒度 、 语 句 结构 、 表 达 习 惯 的 差异 都 可 能 影响 系统 咨询 意图 识别 ， 自 动 问答 功能 仍 
有 较 大 提升 空间 。 

3.3.2 系统 回复 模式 分 析 

系统 回复 信息 是 满足 读者 需求 的 关键 ， 准 确 、 直 接 的 回复 信息 有 助 于 读者 快速 获取 咨询 
答案 。 按 照 信 息 粗细 粒度 可 以 将 系统 回复 分 为 三 种 : 粗 粒 度 模式 、 细 粒度 模式 以 及 粗细 结合 
模式 。 

粗 粒 度 模 式 

回复 内 容 提 供 获 取 答 案 的 途径 但 不 直接 提供 答案 本 身 ， 主 要 形式 是 网 页 链接 ， 读 者 需 自 
行 寻 找 答案 ， 细 粒度 模式 指 回复 内 容 直接 提供 答案 ， 主 要 形式 是 文本 、 图 片 ， 粗细 结合 模式 
指 回复 内 容 既 提供 答案 ， 也 提供 获取 答案 的 途径 ， 主 要 形式 是 文本 + 网 页 链接 。 

以 向 图 书馆 智能 咨询 系统 咨询 “图 书馆 开 馆 时 间 ? ”为 例 ， 复 旦 大 学 回复 : “ 详 见 图 书 
馆 主页 中 -- 指 南 栏目 下 的 “开放 时 间 ”。”， 点 击 “ 开 放 时 间 ” 链 接 可 打开 图 书馆 官网 查看 
通知 ， 属 于 粗 粒 度 模式 ， 中 央 财 经 大 学 回复 : “两 校区 开 馆 时 间 均 是 周一 至 周 日 8:00- 
22:30”"”， 属 于 细 粒 度 模式 中 的 文本 回复 ; 西安 交通 大 学 回复 一 张 开 馆 时 间 的 图 片 ， 属 于 细 粒 
度 回 复 模式 中 的 图 片 回复 ， 武 汉 大 学 回复 : “周一 至 周 日 开 馆 时 间 7:00 一 22:30， 网 上 电子 


a 源 服 务 每 天 24 小 时 开放 . HK te 请 见 
https://www,lib.whu.edu.cn/webfile/category/Open Hours.html”"， 属 于 粗细 结合 模式 。 

回复 模式 反映 了 知识 库 问 答 知识 的 设计 思路 。 其 中 ， 粗 粒度 模式 基于 链接 寻找 答案 ， 知 
识 库 成 为 沟通 咨询 与 官网 信息 的 桥梁 。 定 网 信息 往往 更 详细 ， 调 整 较 为 及 时 ， 知 识 库 更 新 压 
力 较 小 ， 但 寻找 答案 过 程 会 降低 读者 使 用 体验 ; 细 粒 度 模式 直接 提供 答案 ， 对 读者 更 加 友善 ， 
但 对 问答 知识 的 实时 性 、 准 确 性 要 求 更 高 ， 数 据 更 新 维护 压力 较 大 ; 粗细 结 合 模式 下 读者 既 
可 通过 文本 获取 答案 ， 又 可 点 击 链接 查看 详细 信息 ， 满 足 了 不 同 需 求 层级 的 读者 ， 但 同样 面 
临 知 识 库 更 新 压力 。 

梳理 可 知 ， 系 统 回 复 模 式 受 信息 粗细 粒度 影响 。 各 馆 应 充分 考虑 知识 库 维护 能 力 与 读者 
使 用 体验 ， 在 确保 信息 准确 性 的 前 提 下 选择 适合 的 回复 模式 。 

4. 对 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 发 展 的 思 
4.1 整 合 在 线 咨询 服务 ， 增 强 智 慧 服务 能 力 

技术 是 推动 服务 发 展 的 动力 ， 图 书馆 只 有 在 新 技术 引领 下 整合 原 有 服务 才能 迅速 适应 变 
化 ， 做 好 服务 工作 。 作 为 智慧 图 书馆 建设 的 一 环 ， 智 能 咨询 服务 功能 边界 正在 不 断 拓展 ， 影 
响 和 改变 着 图 书馆 咨询 服务 模式 。 

我 国 高 校 图 书馆 虚拟 咨询 途径 呈现 多 样 化 态势 ， 在 第 二 轮 “ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 中 ， 有 
125 所 提供 FAQ. E-mail, QQ. Calis 虚拟 咨询 、 在 线 留 言 等 一 种 或 几 种 咨询 方式 。 贺 新 乾 铝 
指出 我 国 “211” 高 校 图 书馆 提供 虚拟 咨询 服务 的 工具 有 11 种 之 多 。 众 多 虚拟 咨询 工具 增加 
了 读者 需求 表达 途径 ， 也 带 来 了 回复 不 及 时 、 遗 漏 、 留 档 困难 等 问题 。 随 着 人 工 咨询 、 留 言 
咨询 、 满 意 度 评价 功能 被 集成 ， 智 能 咨询 系统 已 经 具备 提供 完整 虚拟 咨询 服务 的 条 件 。 以 智 
能 咨询 系统 为 依托 整合 图 书馆 咨询 服务 可 以 归 拢 咨询 入 口 ， 集 中 力量 为 读者 提供 简洁 、 及 时 、 
优质 的 咨询 服务 。 在 具体 执行 中 ， 可 采用 两 种 方式 推动 整合 : 首先 ， 智 能 咨询 知识 库 应 覆盖 
FAQ， 确 保 系 统 满足 常见 问题 解答 需求 ; 其 次 ， 开 发 智能 咨询 系统 接口 ， 使 其 文 持 E- 
mail、QQ 等 咨询 途径 ， 确 保 读 者 无 感知 切换 咨询 入 口 。 

读者 咨询 的 目的 是 使 用 服务 ， 将 咨询 与 应 用 相 结合 ， 拓 展 智 能 服务 能 力 可 以 更 好 地 满足 
读者 需求 ， 清 华 大 学 图 书馆 一 直 在 探索 “咨询 + 应 用 ”中 的 服务 模式 ， 但 是 除 书目 检索 功能 ， 
其 他 服务 依旧 只 提供 访问 链接 ， 并 未 实现 服务 融合 。 笔 者 以 为 ， 高 校 图 书馆 应 彻底 打通 系统 
间 数 据 隔离 ， 解 决 数据 孤岛 问题 ， 以 智能 咨询 服务 为 载体 构建 智慧 图 书馆 ， 将 其 他 服务 逐步 
融入 其 中 ， 让 读者 既 可 以 进行 咨询 问答 ， 又 可 以 无 缝 切换“ 图书 查询 ”、“ 借 阅 查 询 ” 等 常 
用 服务 。 

4.2 明确 服务 功能 需求 ， 完 善 服 务 保障 体系 

当前 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 呈现 混乱 与 无 序 发 展现 状 ， 系 统 功能 多 样 性 、 差 异性 与 低 
可 用 性 并 存 。 重 新 梳理 并 构建 智能 咨询 系统 功能 架构 ， 增 强 系统 可 用 性 成 为 面临 的 主要 任务 。 
笔者 以 为 ， 可 从 两 个 角度 着 手 解决 问题 : 首先 ， 以 需求 为 导向 ， 技 术 为 支撑 重新 梳理 并 定义 
智能 咨询 服务 功能 ， 破 除 技术 探索 式 功 能 发 展 模式 。 以 输入 方式 为 例 ， 高 校 图 书馆 应 利用 问 
卷 、 访 谈 等 形式 广泛 收集 读者 常用 输入 方式 ， 分 析 系 统 可 以 准确 识别 哪些 方式 。 基 于 调研 结 
果 做 出 选择 ， 而 不 是 看 似 “ 技 术 领 先 ”， 实 则 可 用 性 极 差 ， 其 次 ， 高 校 图 书馆 应 以 服务 为 导 
向 ， 部 门 为 支撑 建立 智能 咨询 服务 保障 体系 。 智 能 咨询 服务 是 图 书馆 的 线 上 服务 台 ， 读 者 次 
询 可 能 涉及 多 种 服务 ， 无 论 是 知识 库 更 新 ， 还 是 人 工 回 复 复杂 咨询 ， 都 需要 各 部 门 参与 配合 
2。 因此 ， 以 线 下 服务 台 运 转机 制 为 依托 ， 规 范 智 能 咨询 服务 ， 让 其 融入 各 部 门 的 业务 工作 
中 才能 切实 保障 系统 功能 可 用 ， 为 读者 提供 安全 、 便 捷 、 及 时 的 咨询 体验 。 

4.3 优化 自动 问答 功能 ， 推 动 精准 咨询 服务 

自动 问答 功能 是 智能 咨询 服务 的 核心 功能 ， 识 别 读者 咨询 意图 并 给 出 准确 回复 是 增强 系 

统 可 用 性 的 关键 。 笔 者 认为 ， 可 以 从 三 个 角度 优化 自动 问答 功能 : 首先 ， 建 设 图 书馆 专业 术 


语 本 体 ， 明 确 同 义 词 、 近 义 词 等 词 间 关系 ， 减 少 表达 差异 带 来 的 匹配 失败 : 其 次 ， 图 书馆 可 
与 科技 公司 合作 ， 利 用 大 数据 成 果 ， 基 于 概率 学 理论 识别 不 同 疑 问 代 词 、 语 名 结构、 表达 方 
式 的 差异 ， 增 强 语义 标注 识别 能 力 凸 ， 最 后 ， 从 算法 融合 角度 尝试 突 破 现 有 逻辑 匹配 算法 瓶 
颈 ， 优 化 逻辑 匹配 机 制 ， 实 现 准 确 意图 识别 ， 例 如 : 融合 知识 图 谱 技术 与 混合 神经 网 络 技术 
2、 融合 图 卷 积 模型 和 多 头 注 意 力 机 制 鸣 等 方案 。 

图 书馆 高 质量 发 展 的 目标 之 一 是 信息 服务 的 大 数据 化 和 精准 化 中。 随 着 信息 技术 的 发 展 ， 
图 书馆 已 经 拥有 多 种 形态 的 资源 和 多 元 化 的 数据 。 图 书馆 数据 治理 框架 中 、 服 务 体 系 构建 方 
法 中 的 日 趋 成 熟 也 为 精准 服务 提供 了 支撑 。 针 对 智能 咨询 服务 而 言 ， 挖 掘 读 者 信息 有 助 于 咨 
询 意图 获取 ， 已 有 研究 中 ?0 开始 探索 在 智能 咨询 服务 中 融入 数据 治理 成 果 的 方法 。 从 本 次 
调研 数据 看 ， 智 能 咨询 服务 的 个 性 化 服务 功能 在 不 断 增强 ， 基 于 数据 治理 的 精准 化 智能 咨询 
服务 是 发 展 方向 。 笔 者 以 为 ， 可 以 分 三 步 推动 精准 智能 咨询 服务 发 展 : 首先 ， 在 系统 中 集成 
读者 数据 ， 实 现 智 能 咨询 服务 个 性 化 ， 其 次 ， 打 通 智能 咨询 系统 与 图 书 借 还 系统 、 入 馆 预约 
系统 、 甚 至 教务 系统 之 间 的 数据 隔 闵 ， 真 正 实现 数据 交汇 、 数 据 共享 :， 最 后 ， 利 用 融合 数据 
建立 读者 画像 ， 精 准 识 别 读者 需求 并 实现 服务 推送 ， 化 被 动 服务 为 主动 服务 ， 推 动 智能 咨询 
服务 的 智慧 化 转型 。 
5. 结语 

智能 咨询 服务 的 发 展 正在 改变 图 书馆 传统 咨询 模式 ， 推 动 图 书馆 智慧 化 转型 。 本 研究 从 
自动 问答 功能 和 拓展 服务 功能 等 视角 对 我 国 “ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 应 用 现状 进 
行 调研 ， 发 现 我 国 高 校 图 书馆 智能 咨询 服务 功能 边界 正在 重 构 ， 系 统 功能 多 样 性 与 低 可 用 性 
并 存 ， 自 动 问答 功能 识别 读者 意图 能 力 不 强 ， 回 复 信 息 粗细 粒度 不 一 致 。 针 对 现 有 问题 ， 本 
究 提 出 可 以 从 整合 在 线 咨询 服务 ， 增 强 智 慧 服务 能 力 ;， 明确 服务 功能 需求 ， 完 善 服 务 保障 
体系 ; 优化 自动 问答 功能 ， 推 动 精准 咨询 服务 等 角度 促进 智能 咨询 服务 发 展 。 本 研究 从 服务 
功能 角度 展开 调研 ， 缺 少 对 读者 真实 使 用 体验 的 收集 ， 未 来 将 从 读者 应 用 视角 进一步 展开 研 
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Abstract: [Purpose/Significance] Intelligent consulting service is changing the 
consulting service mode of university libraries. Investigation and analysis of the 
application status of intelligent consulting service will help improve the functional 
system of intelligent consulting service and promote the transformation and 
development of library intelligent consulting service to intelligent consulting service. 
[Method/Process] This research takes the second round of "double first-class" 
construction universities as the research object, conducts a detailed research on the 
intelligent question answering function and expanded service function of the library 
intelligent consulting system by combining network research with content analysis, 
and combs and summarizes the service status quo from the perspective of functional 
boundary analysis, functional availability analysis, intelligent question answering 
function analysis, etc. [Result/Conclusion] The research found that the functional 
boundary of the intelligent consulting service of university libraries is being 
reconstructed, the diversity of system functions and low availability coexist, the 
ability of intelligent question and answer function to identify readers’ intentions is not 
strong, and the strength of response information is inconsistent. The ability of 
intelligent service can be enhanced by integrating online consulting services; Clarify 
the service function and improve the service guarantee system; Optimize intelligent 
Q&A and promote the development of intelligent consulting services from the 
perspective of precise consulting services. 
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